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Prakata 


aat ini Customer Services tidak lagi mampu mengatasi masalah- 
Yan yang dihadapi perusahaan. Untuk itulah diperlukan 
Customer Care karena lebih peduli terhadap pelanggan, lebih mem- 
perhatikan perubahan perilaku dalam rangka mengambil hati pe- 
langgan eksternal maupun internal, dan ada upaya agar dapat lebih 
dekat dengan pelanggan. Customer Care tidak sekadar berfokus pada 
hard skills, seperti product knowledge, technical skills, atau administrasi, 
melainkan mendorong setiap orang yang ada di perusahaan agar 
melayani pelanggan sepenuh hati dengan sentuhan personal. 

Buku ini menggali mengapa Customer Care sangat penting, dan ba- 
gaimana Customer Care dapat diterjemahkan ke dalam program pe- 
ngembangan Customer Care Excellence. Memberikan pelayanan yang sa- 
ngat luar biasa, cepat, penuh perhatian, dan sepenuh hati untuk mem- 
bantu pelanggan yang mengalami kesulitan adalah tujuan yang paling 
utama. Apabila hal ini dilakukan secara terus-menerus dan ditingkatkan 
secara konsisten, maka tujuan tersebut dapat menjadi budaya. 

Salah satu penerapan Customer Care yang sudah sangat baik di 
Indonesia telah dilakukan oleh PT Jasa Raharja (Persero). Dengan de- 


mikian, kita dapat belajar dari pengalaman perusahaan ini. 
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Mengapa Customer Care Sangat Penting 


Saat ini Customer Service sudah tidak lagi mampu melayani pelang- 
gan secara maksimal karena Customer Service tidak bersifat proaktif 
dan hanya bertujuan memenuhi ekspektasi pelanggan serta kepu- 
asan pelanggan. Sudah saatnya perusahaan-perusahaan menyusun 
konsep Customer Care yang lebih proaktif, bertujuan melebihi ekspek- 
tasi pelanggan sehingga menumbuhkan loyalitas mereka. Tujuan 
utama Customer Care adalah menciptakan “advocate customer”, yaitu 
pelanggan yang memiliki ikatan kuat dengan perusahaan karena 
perusahaan yang bersangkutan dapat memberikan solusi total serta 
mampu memberikan pengalaman berkesan yang mencengangkan 
jika dibandingkan dengan perusahaan lain. 

Sekali lagi, memberikan pelayanan yang sangat luar biasa, cepat, 
penuh perhatian, dan bertujuan membantu pelanggan yang meng- 
alami kesulitan adalah tujuan yang sangat utama. Pelayanan yang 
diberikan harus ditingkatkan secara konsisten sehingga dapat menjadi 
viral. Perusahaan pun dapat merasakan keterlibatan seluruh stakehol- 


ders, customer loyalty, dan memperoleh profit dalam jangka panjang. 


Definisi Customer Care 


Customer Care merupakan proses memberikan layanan yang berku- 
alitas tinggi, baik secara internal maupun eksternal. Hasil dari Cus- 
tomer Care adalah peningkatan kepuasan pelanggan sehingga dapat 
meningkatkan loyalitas dan hubungan jangka panjang dengan pe- 


langgan. 
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Perusahaan yang selalu menetapkan standar tinggi terhadap pe- 
layanan kepada pelanggan internal dan eksternal dapat menghasil- 
kan karakeristik sebagai berikut. 

« Produk dan pelayanan dengan kualitas tinggi. 

« Highstandard after sales service. 

« Pegawai yang sangat membantu dengan keahlian dan pengeta- 
huan yang tinggi. 

« Respons positif terhadap semua kebutuhan pelanggan. 

« Selalu menggunakan “Can Do” approach. 

« Selalu meningkatkan pelayanan. 


& Kemampuan untuk melakukan self-criticism secara positif. 


Customer Care juga berarti “Peduli dalam memberikan pelayanan 
kepada Pelanggan”, artinya perusahaan memberikan pelayanan yang 
maksimal untuk memperoleh respons yang baik dari pelanggan. Cus- 
tomer Care adalah kunci kesuksesan perusahaan. 

Customer Care mempunyai arti hampir sama dengan Customer Re- 
lationship Management (CRM), yaitu strategi organisasi dalam menge- 
lola hubungannya dengan pelanggan. Suatu perusahaan menjaga 
dan memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada pelanggan se- 
hingga pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

CRM merupakan core business strategy yang mengintegrasikan 
proses internal serta fungsi-fungsi yang ada dalam perusahaan de- 
ngan jejaring eksternal untuk menciptakan dan memberikan manfa- 
at kepada target pelanggan yang memberikan keuntungan. 

Perusahaan harus memperioritaskan kepuasan pelanggan. Ba- 


nyak hal baru yang dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan 
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pelanggan. Salah satunya adalah mengadakan survei setiap bulan 
dalam bentuk angket dan wawancara melalui telepon untuk menge- 


tahui tingkat kepuasan pelanggan. 


Pengertian Service 


Menurut Amstrong (2008: 143), pelayanan atau service adalah setiap 
kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepa- 
da pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula 
berakibat pada pemilikan sesuatu. Selain itu, produksinya dapat atau 
tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. 

Pelayanan atau service harus diberikan dengan sebaik-baiknya ke- 
pada pelanggan. Dengan demikian, diharapkan kepuasan pelanggan 
semakin tinggi—baik untuk pelanggan yang sudah ada, maupun pe- 


langgan di luar perusahaan. 


Pemanfaatan Teknologi untuk Customer Care 


Saat ini dengan menggunakan teknologi, perusahaan dapat mene- 
rapkan sentralisasi dalam penggunaan telepon maupun e-mail seca- 
ra mudah. Kelebihannya adalah apabila pelanggan mengalami suatu 
masalah, perusahaan dapat meneruskan masalah tersebut kepada 
orang yang berkompeten atau orang yang ahli dalam mengatasi ma- 
salah itu secara cepat. Berikut kegiatan yang harus dihindari dalam 


pemanfaatan teknologi untuk Customer Care. 
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« Membiarkan pelanggan menunggu. 

« Pelanggan diarahkan untuk mencari solusinya sendiri di website 
perusahaan. 

« Perusahaan menganggap pelanggan sebagai orang yang sangat 
penting, tetapi dalam pelaksanaannya tidak demikian. 

# Petugas selalu mengulang informasi yang tidak dibutuhkan 
oleh pelanggan. 

« Petugas tidak peduli terhadap pelanggan. 


Masalah yang sering muncul dalam penerapan Customer Care 
adalah petugas yang kurang mendapat pelatihan, selalu bekerja di 
bawah tekanan, dan tidak dikelola secara baik—bukan karena keti- 
dakpedulian petugas terhadap pelanggan. 

Apabila kita sering mendengar perusahaan mengatakan, 

« “We are totally customer focused,” 
4» “Our people are our greatest asset,” 

tetapi pelaksanaannya tidak seperti apa yang diucapkan tersebut, 
maka hal itu disebabkan karena perusahaan tidak memiliki komit- 
men—mulai dari manajemen puncak yang seharusnya memberikan 
pelatihan yang baik dan menyediakan peralatan yang memadai un- 
tuk memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

Upaya meningkatkan pelayanan kepada pelanggan secara terus- 
menerus merupakan kewajiban perusahaan agar pelanggan merasa 
puas. Strategi meningkatkan pelayanan tidak akan berhasil apabila 
kegiatan pelayanan tersebut tidak diukur. Untuk itu, dalam buku ini 
disajikan pula bagaimana cara mengukur pelayanan jasa yang dibe- 


rikan oleh suatu perusahaan. 


Versi Pdf Lengkapnya di ipusnas.com 


xiv 
CUSTOMER CARE EXCELLENCE 

Berdasarkan ukuran ini, kita dapat membuat berbagai strategi 
dan action plan agar pelanggan merasa puas. Sesuai dengan standar 
ISO 9001, perusahaan harus melakukan survei customer service satis- 
faction maupun employee satisfaction dan engagement secara periodik 
minimal satu tahun sekali yang dilakukan oleh pihak independen. 
Tujuannya agar diperoleh hasil yang lebih objektif, parameter dan 
indikator yang harus diukur untuk perbaikan kinerja internal peru- 
sahaan, juga untuk mengevaluasi kualitas pelayanan serta membuat 
rekomendasi agar perusahaan dapat bekerja sesuai dengan keingin- 
an pelanggan. 

Saat ini kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator 
penting untuk mengukur kesehatan suatu perusahaan. Karena ter- 
dapat korelasi yang sangat kuat antara tingkat kepuasan pelanggan 
dengan tingkat loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya dapat me- 


ningkatkan profitabilitas perusahaan. 


ISTILAH 


« Etika usaha (business ethics) adalah sistem nilai atau norma yang 
diterapkan oleh perusahaan sebagai acuan perusahaan, manaje- 
men, dan pegawai untuk berhubungan dengan stakeholders. 

« Good Corporate Governance (Tata Kelola Perusahaan yang Baik) ada- 
lah prinsip-prinsip yang mendasari suatu proses dan mekanisme 
pengelolaan perusahaan berlandaskan peraturan perundangan- 
undangan dan etika perusahaan. 

« Internalisasi adalah pemahaman dan pembelajaran nilai atau 


norma melalui proses kesadaran. 
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Manajemen risiko adalah suatu pendekatan terstruktur dalam 
mengelola ketidakpastian yang berkaitan dengan ancaman, sua- 
tu rangkaian kegiatan manusia termasuk: penilaian risiko, pe- 
ngembangan strategi untuk mengelolanya, dan mitigasi risiko 
dengan menggunakan pemberdayaan atau pengelolaan sumber 
daya. 

Visi adalah suatu pandangan jauh tentang perusahan, tujuan- 
tujuan perusahaan dan apa yang harus dilakukan untuk menca- 
pai tujuan tersebut pada masa yangakan datang. 

Misi adalah pernyataan tentang apa yang harus dikerjakan oleh 
perusahaan dalam usahanya mewujudkan visi. 

Mitra kerja adalah pihak-pihak yang berhubungan dengan PT 
Jasa Raharja (Persero) yang menjalin ikatan kerja sama yang sah 
untuk satu atau beberapa pekerjaan. 

Nilai-nilai perusahaan adalah nilai-nilai yang diyakini perusaha- 
an yang menjadi landasasan perilaku bagi seluruh insan PT Jasa 
Raharja (Persero). 

Pernyataan insan PT Jasa Raharja (Persero) adalah komitmen in- 
san PT Jasa Raharja (Persero) untuk wajib patuh terhadap semua 
ketentuan yang tercantum dalam pedoman etika usaha dan tata 
perilaku. Apabila terjadi pelanggaran harus menerima segala kon- 
sekuensinya sesuai dengan ketentuan perusahaan yang berlaku. 
Pernyataan manajemen puncak adalah komitmen Dewan Komi- 
saris dan Direksi untuk melakukan pemastian penerapan kepa- 
tuhan etika usaha dan tata perilaku yang dilaksanakan di perusa- 
haan. Pernyataan ini juga dipakai sebagai acuan dalam mewujud- 


kan kinerja perusahaan yang optimal. 
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Stakeholders adalah pihak-pihak yang berkepentingan dengan PT 
Jasa Raharja (Persero) karena mempunyai hubungan hukum de- 
ngan PT Jasa Raharja (Persero), antara lain pegawai, pelanggan, 
pemasok, mitra kerja, pemerintah, rumah sakit, kepolisian, ma- 
syarakat, media massa, dan sebagainya. 

Tata Perilaku (Code of Conduct) adalah pedoman atau panduan 
bagi seluruh insan PT Jasa Raharja (Persero) dalam bersikap, ber- 
perilaku, dan berinteraksi dengan stakeholders atau pihak lain 


yang selaras dengan nilai-nilai etika perusahaan. 
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Customer Care untuk 
Meningkatkan Kinerja 


Perusahaan 


stomer care jika diartikan secara harfiah adalah customer - pe- 
Omah care — peduli. Jadi, dalam bahasa Indonesia customer care 
berarti peduli terhadap pelanggan atau selalu memberikan pelayanan 
terbaik kepada pelanggan. Definisi tersebut merupakan makna yang 
secara umum dipakai oleh perusahaan-perusahaan di Indonesia. 
Dalam industri asuransi, customer care sama dengan peduli nasa- 
bah. Maka ketika Anda tidak dilayani dengan baik oleh tim customer 
care (baca: tim customer care Jasa Raharja), Anda berhak mengaju- 
kan keluhan karena Anda sudah membayar premi baik melalui pa- 
jak kendaraan bermotor maupun sebagai penumpang kendaraan 


umum. 
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Kesalahan opini personel suatu perusahaan mengenai pelanggan 
atau nasabah dimulai dari kesalahan internal, yaitu cara pandang 
terhadap pelanggan. Pelanggan adalah orang yang sudah membayar 
untuk kelangsungan bisnis perusahaan. Oleh sebab itu, pelanggan 
berhak dilayani. Seandainya pelanggan tidak dilayani dengan layak, 
maka yang merugi adalah perusahaan sendiri. Karena pelanggan ter- 
sebut kemungkinan besar akan bercerita kepada orang lain tentang 
pengalamannya yang tidak menyenangkan pada waktu berhubung- 
an dengan sebuah perusahaan. Karena itu pula buku ini akan mem- 
bahas kesalahan-kesalahan yang sering terjadi pada waktu berhu- 
bungan dengan pelanggan dan cara yang sebaiknya diambil supaya 
perusahaan dapat melayani pelanggan dengan sepenuh hati. 

Kesalahan yang sering terjadi dalam melayani pelanggan adalah 
hubungan sesama pegawai (pelanggan internal) yang kurang dijaga, 
dan kebutuhan serta keinginan pelanggan eksternal atau pengguna 
jasa yang tidak dipahami. 

1. Dalam proses melayani pelanggan, banyak orang yang terlibat di 
dalamnya. Mulai dari front office sampai ke bagian back office. Se- 
mua orang yang terlibat dalam proses ini harus saling memban- 
tu, baik bawahan maupun atasan, dengan tujuan mendukung ke- 
lancaran penyampaian jasa kepada pelanggan. Proses melayani 
pelanggan secara internal ini merupakan dasar dalam mewujud- 
kan pelayanan kepada pelanggan eksternal. 

2. Kebutuhan dan keinginan pelanggan merupakan potensi pasar 
yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan. Sebaiknya tempat- 
kanlah diri kita sebagai penyedia layanan sehingga pelanggan 


merasa puas. Pelanggan yang puas akan menjadi pelanggan yang 
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loyal sehingga dari waktu ke waktu perusahaan akan banyak 


mendapatkan keuntungan dari pelanggan loyal tersebut. 


Setiap perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan 


akan memperoleh banyak manfaat. 


1. 


Reputasi perusahaan semakin meningkat di mata pelanggan dan 
masyarakat, serta dapat mendorong terciptanya loyalitas pelang- 
gan. 

Hubungan antara perusahaan dan pelanggan semakin baik. Hal 
ini dapat mendorong setiap personel di dalam perusahaan supa- 
ya bekerja dengan bersungguh-sungguh. 

Memiliki banyak pelanggan loyal berarti pelanggan tersebut se- 
makin mendukung semua kegiatan yang dilakukan oleh peru- 
sahaan, termasuk mempromosikan pengalaman baiknya pada 


waktu berhubungan dengan perusahaan kepada orang lain. 


Terdapat 8 tahap agar pelanggan menjadi loyal. 

Suspect, adalah semua orang yang mungkin akan membeli ba- 
rang ataujasa perusahaan. 

Prospect, adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan tertentu 
dan mempunyai kemampuan untuk melakukan pembelian. Pada 
tahap ini konsumen belum melakukan pembelian, tetapi telah 
mengetahui keberadaan perusahaan serta barang atau jasa yang 
ditawarkan. 

Disgualified Prospect, adalah orang yang mengetahui barang atau 
jasa tertentu, tetapi tidak mempunyai kemampuan dan keingin- 


an untuk membeli barang ataujasa tersebut. 
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First Time Customer, adalah konsumen yang membeli barang atau 
jasa pertama kali. 

Repeat Customer, adalah konsumen yang telah melakukan pembe- 
lian suatu produk ataujasa dari suatu perusahaan lebih dari satu 


kali. 


. Client, adalah konsumen yang membeli semua barang atau jasa 


yang ditawarkan sesuai dengan yang mereka butuhkan. Hubung- 
an dengan konsumen ini sangat kuat dan berlangsung lama se- 
hingga mereka tidak terpengaruh lagi oleh tarikan produk atau 
jasa dari pesaing. 

Advocate, adalah client yang membeli seluruh barang atau jasa 
yang dibutuhkan dan ditawarkan, serta melakukan pembelian 
secara teratur. Selain itu, mereka mendorong orang lain untuk 
membeli barang ataujasa tersebut. 

Partner, adalah bentuk hubungan yang paling kuat antara pe- 
langgan dengan perusahaan. Hubungan ini berlangsung secara 
terus-menerus karena kedua pihak melihatnya sebagai hubungan 


yang saling menguntungkan. 


Pelanggan ingin dimengerti, dipahami, dibantu, dan dicarikan 


solusi oleh perusahaan. Karena itu, perlakukan mereka seperti kita 
memperlakukan diri sendiri. Memandang enteng keluhan pelanggan 
akan menghancurkan karier kita sendiri. Perusahaan akan jatuh cit- 
ranya karena pelanggan yang tidak puas sangat mungkin mencerita- 


kan pengalaman buruknya kepada orang lain. 


Seorang pelanggan yang senang atau puas terhadap layanan 


yang diberikan oleh sebuah perusahaan biasanya akan membagi 
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kepuasannya itu kepada orang terdekat atau keluarganya saja. Tetapi 
jika pelanggan mendapatkan kekecewaan, kemungkinan besar me- 
reka akan mengabarkan kekecewaan tersebut kepada masyarakat, 
baik lewat koran, majalah, internet, bahkan lewat televisi. Karena itu, 
berhati-hatilah dengan kekecewaan pembeli. Tidak hanya perusaha- 
an kehilangan satu pelanggan, tetapi perusahaan juga kehilangan 
calon pelanggan yang lain. Di sinilah customer care berperan memeli- 
hara dan mempertahankan pelanggan perusahaan dan menambah 
pelanggan baru. 

Banyak aspek untuk mendapatkan kepuasan pelanggan, dan 
bukan dengan sekadar memberikan yang terbaik. Dalam era pasar 
bebas saat ini, perusahaan tidak hanya wajib menawarkan barang- 
barang bermutu saja, melainkan juga menjaga hubungan yang ber- 
lanjut dan berkesinambungan dengan pelanggan. 

Memberikan pelayanan yang sangat luar biasa dan penuh kepe- 
dulian terhadap pelanggan (customer care) benar-benar diperlukan 
dalam memenangkan persaingan bisnis. Dengan demikian, tercipta 
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. 

Secara internal, kepedulian terhadap pelanggan akan menjadi 
budaya sehingga setiap individu dalam perusahaan akan termotivasi 
untuk memberikan pelayanan terbaik (pelayanan prima) kepada se- 


mua pelanggan. 
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Manfaat Customer Care (Peduli Pelanggan atau 


Layanan Pelanggan) 


A. Keuntungan yang diperoleh dari adanya customer 


care: 


1. 


2. 


sad 


B. 


keamanan kerja lebih terjamin: 

suasana kerja menjadi lebih menyenangkan: 

meningkatkan kerja sama tim, semangat staf, dan dapat memoti- 
vasi karyawan: 


memberikan perasaan baik atau nikmat dalam bekerja. 


Penyebab customer care buruk: 


kurangnya insentif, 

kepuasan pelanggan rendah: 

kurangnya dukungan dari manajemen: 

tidak adanya pelatihan mengenai peduli pelanggan: 
karyawan berada di bawah tekanan: 

pengetahuan karyawan rendah: 

tidak adanya motivasi dalam kerja sama tim: 


kurangnya kesadaran karyawan tentang perlunya customer care. 


C. Sehingga keahlian yang dibutuhkan: 


1. 


2. 


kedisiplinan: 
keahlian berbicara, mendengarkan, membaca, menulis, dan ber- 


komunikasi dengan baik: 
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penampilan yang baik: 
pengamatan langsung suatu standardisasi dan pengamatan ter- 
hadap bahasa tubuh: 


keahlian dalam menegakkan keputusan, seperti ketegasan. 


D. Beberapa keahlian dalam customer care: 


0 UI Aa Yun W 


penampilan, 

komunikasi: 

keefektifan saat berbicara: 
pengamatan: 

bahasa tubuh dan ekspresi wajah: 
ketegasan: 

kedisiplinan: 

kemampuan mendengarkan, 


tingkah laku. 


Penampilan 


Penampilan diri sendiri dan anggota lain dalam tim Anda akan men- 


jadi sesuatu yang seharusnya menjadi perhatian utama. Karena ima- 


ge atau kesan yang ditangkap oleh pelanggan tentang sebuah per- 


usahaan bisa saja dimulai dari penampilan luar para personelnya. 


Apa kesan yang timbul dalam benak pelanggan jika mereka bertemu 


dengan petugas yang penampilannya lusuh, tidak segar, rambut ti- 


dak tertata rapi dan tampak tidak sehat, baju tidak disetrika, sepatu 


berdebu dan solnya kotor oleh lumpur? Ditambah lagi dengan sikap 
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petugas yang kurang ramah? Kita bisa bayangkan, jika pelanggan 
yang datang itu berangkat dari rumah menuju pusat pelayanan pe- 
langgan dengan perasaan kecewa dan emosi, pasti penampilan petu- 
gas yang urakan akan semakin menambah emosinya. Bagi perusaha- 
an hal ini adalah kondisi yang cukup mengkawatirkan karena mereka 
tidak hanya akan kehilangan satu pelanggannya, tetapi juga dapat 


kehilangan beribu pelanggan lainnya. 


Komunikasi 


Komunikasi sangat penting dalam kehidupan manusia karena me- 
lalui komunikasi semua pesan yang disampaikan kepada orang lain 
tercapai. Dalam customer care komunikasi merupakan kunci keberha- 
silan untuk memberikan pelayanan prima kepada pelanggan. Sukses 
tidaknya suatu pelayanan sangat tergantung pada komunikasi yang 
terjadi antara pelayan dan pelanggan. Beberapa aspek yang perlu 
diperhatikan saat berkomunikasi dengan pelanggan: 

1. dengan siapa berkomunikasi, apakah dengan orang yang lebih 

tua, lawan jenis, dan sebagainya: 


2. volume suara sebaiknya tidak terlalu keras atau terlalu pelan. 


Berbicara Efektif 


Berbicara efektif, yaitu berbicara secara timbal balik antara pelayan 
dan pelanggan. Seorang personel customer care harus mampu me- 
nyampaikan pesan kepada pelanggan secara efektif dan benar su- 


paya pesan yang disampaikannya dapat diterima oleh pelanggan 
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dengan baik serta mencapai sasaran yang diinginkan. Seseorang da- 
pat berbicara efektif apabila telah memahami prinsip dan teknik 
berbicara. Sebelum memulai pembicaraan dengan pelanggan, staf 
customer care harus mempunyai persiapan, yaitu membuat konsep 
pesan yang akan disampaikan karena hal itu dapat mempermudah 
penyampaian pesan kepada pelanggan serta menghindari kesalahan 


penyampaian yang dapat mengakibatkan terjadinya konflik. 


Pengamatan 


Keberhasilan seseorang dalam melayani pelanggan juga ditentukan 
oleh pengamatan terhadap perilaku pelanggan. Pengamatan atas 
perilaku pelanggan bertujuan menentukan strategi supaya kita da- 
pat mengantisipasi berbagai permasalahan yang mungkin muncul 
sehingga mudah untuk beradaptasi atau menyesuaikan diri dengan 
perilaku pelanggan. Mengamati karakter pelanggan sangat penting 
karena dalam kehidupan sehari-hari kita akan dihadapkan pada ber- 


bagai tingkah laku atau watak pelanggan. 


Bahasa Tubuh dan Ekspresi Wajah 


Bagi seseorang, menampilkan ekspresi wajah yang simpatik dan me- 
narik sangatlah penting karena perilaku simpatik mempunyai peran- 
an yang sangat besar dalam menciptakan hubungan yang baik de- 
ngan pelanggan. Kontak pertama antara kita dan pelanggan umum- 
nya diawali dari ekspresi wajah. Karena itu, kita harus berusaha me- 


nampilkan ekspresi wajah yang bersahabat dimulai dari: 
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